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Abstract 
 
Penelitian ini bertujuan untuk melihat pengaruh kinerja pelayanan, kerelasian 
nasabah, kepuasan nasabah terhadap keterikatan nasabah Lima Bank Umum Nasional 
di Kota Padang. Dalam penelitian ini yang dijadikan objek analisis adalah lima Bank 
Umum Nasional di Kota Padang yaitu BRI, MANDIRI, BCA, BNI dan CIMB Niaga. 
Penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 330 orang Model persamaan struktur 
(SEM) dengan pendekatan Parstial leasth square(PLS) menggunakan metode 
Purposive Sampling. Metode analisis. Hasil penelitian menunjukkan secara parsial 
tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara Servqual terhadap kepuasan nasabah. 
terdapat pengaruh yang signifikan CRM terhadap kepuasan nasabah, terdapat 
pengaruh yang signifikan kinerja pelayanan terhadap keterikatan nasabah, Terdapat 
pengaruh yang signifikan antara CRM terhadap keterikatan nasabah, Terdapat 
pengaruh yang signifikan antara kepuasan nasabah terhadap keterikatan nasabah Lima 
Bank Umum Nasional di Kota Padang. Kepuasan nasabah terbukti memediasi 
pengaruh kinerja pelayanan dan CRM terhadap keterikatan nasabah. 
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